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PERBEDAAN KEPUASAN PASIEN DI RUMAH SAKIT NEGERI 





Latar Belakang : Kepuasan secara sederhana adalah suatu upaya pemenuhan 
keinginan pasien, pasien akan merasa puas apabila suatu kinerja dari layanan 
keseatan sesuai atau melebihi dengan harapan pasien. Ukuran keberhasilan 
penyelenggaraan pelayanan ditentukan oleh tingkat kepuasan penerima pelayanan. 
 
Tujuan: Untuk mengetahui perbedaan kepuasan pasien dirumah sakit negeri 
dengan rumah sakit swasta didaerah surakarta. 
 
Metode: Penelitian ini merupakan penelitian Observational analitik dengan 
pendekatan cross sectional dengan model pendekatan point time menggunakan 
purposive sampling. Sampel terdiri dari 51 orang pasien rawat inap dirumah sakit 
negeri dan 51 orang pasien rawat inap  dirumah sakit swasta. 
 
Hasil penelitian: Berdasarkan uji kolmogorov smirmov test diketahui tingkat 
kepuasan pasien rawat inap dirumah sakit negeri sebesar 108.08 sedangkan 
tingkat kepuasan pasien rawat inap dirumah sakit swasta sebesar 111,94. Dan 
diperoleh nilai p=0,048 (p<0,05). 
 
Kesimpulan: terdapat perbedaan yang signifikan tingkat kepuasan pasien 
dirumah sakit negeri dengan tingkat kepuasan pasien dirumah sakit swasta 
didaerah surakarta. 
 
Kata kunci : Perbedaan kepuasan pasien dirumah sakit negeri dengan rumah sakit 





THE DIFFERENCE OF PATIENTS’ SASTISFACTION IN PUBLIC 





Background: Simply, satisfaction is an effort of meeting the patients’ needs. The 
patients will be satisfied if the performance of a health service is appropriate or 
more than the patients’ expectation. The measure of the success of service 
implementation is determined by the level of satisfaction of the service receiver. 
 
Objective: To know the difference of patients’ satisfaction in public hospitals and 
in private hospitals in Surakarta area. 
 
Metode: This research was an analytic observational research with a cross 
sectional approach thorough the approach model of point time using purposive 
sampling. The samples consisted of 51 inpatients in the public hospitals and 51 
inpatients  in the private hospitals. 
 
The results of the research: Based of the kolmogorov smirmov test, it was 
known that the level of satisfaction of the inpatients in the public hospitals was as 
much as 108.08, meanwhile, the level of satisfaction of the inpatients in the 
private hospitals was as much as 111.94. And, it was obtained the value of 
p=0.048 (p<0.05). 
 
Conclusion: There was a significant difference in the level of satisfaction of the 
patients in the public hospitals and the level of satisfaction of the patients in the 
private hospitals in Surakarta area. 
 
Keywords: Difference of patients’ satisfaction in the public hospitals and in the 





Rumah sakit merupakan suatu lembaga komunitas yang merupakan 
instrumen masyarakat yang titik fokusnya untuk mengkoordinasi dan 
menghantarkan pelayanan penderita pada komunitasnya, berdasarkan hal tersebut 
rumah sakit dapat dipandang sebagai suatu struktur terorganisasi yang 
menggabungkan bersama-sama semua profesi  kesehatan fasilitas diagnosis, 
terapi, alat dan perbekalan serta fasilitas fisik ke dalam suatu sistem terkoordinasi 
untuk mengantarkan pelayanan kesehatan bagi masyarakat. 
Pelayanan rawat inap merupakan pelayanan dimana pasien dan petugas 
medis berinteraksi dalam waktu yang lama. Pelayanan rawat inap melibatkan 
pasien, dokter dan perawat dalam hubungan yang sensitif perihal kepuasan pasien, 
mutu pelayanan dan citra rumah sakit (Suryawati et al  2006).  
Hal yang harus diperhatikan dalam pelayanan rumah sakit adalah 
pelayanan yang bermutu. Suatu pelayanan dikatakan bermutu apabila memberikan 
kepuasan pada pasien. Kepuasan pasien dalam menerima pelayanan kesehatan 
mencakup beberapa dimensi diantaranya adalah kelancaran komunikasi antara 
petugas kesehatan dengan pasien. Hal ini berarti pelayanan kesehatan bukan 
hanya berorientasi pada pengobatan secara medis saja, melainnkan juga 
berorientasi pada komunikasi sangat penting dan berguna bagi pasien, serta sangat 
membantu pasien dalam penyembuhan (Patria, 2011). 
Studi ini perlu dilakukan dalam rangka dapat memberikan manfaat sebagai 
sumbangan pemikiran kepada instansi Rumah Sakit penyedia layanan kesehatan 
dalam upaya peningkatan pelayanan kepada pasien, memberikan pertimbangan 
bagi pihak manajemen dalam pengambilan keputusan tentang hubungan perbaikan 




Kepuasan atau satisfaction dapat di artikan secara sederhana yaitu suatu 
upaya pemenuhan keinginan pasien, pasien akan merasa puas apabila suatu 
kinerja dari layanan kesehatan sesuai atau melebihi dengan harapan pasien. Pasien 
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akan merasa tidak puas  atau kecewa apabila kinerja dari layanan kesehatan tidak 
sesuai dengan harapannya. Sesuai dengan pengertian diatas kepuasan pasien dapat 
diartikan yakni suatu tingkat perasaan yang timbul akibat kinerja dari layanan 
kesehatan yang di dapatkan setelah membandingkan dengan yang diharapkan 
(Pohan, 2007). 
Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pasien 
Menurut pendapat Triwibowo (2012) mengemukakan bahwa pasien dalam 
mengevaluasi kepuasan terhadap jasa pelayanan yang diterima mengacu pada 
beberapa faktor, antara lain: a) Kualitas Produk atau Jasa, b) Kualitas Pelayanan 
(Service Quality), dan c) Faktor Emosional (Emotional Factor).  
Mutu Pelayanan Kesehatan 
Organisasi pelayanan kesehatan memiliki sistem yang dapat memonitor, 
mengantisipasi perubahan-perubahan penting yang ada pada lingkungan internal 
maupun eksternal. Perubahan lingkungan eksternal berpengaruh terhadap 
lingkungan internal sehingga lingkungan internal harus bersifat akomodatif 
terhadap perubahan lingkungan eksternal dan mampu menyerap perubahan. 
Sehingga kualitas pelayanan kesehatan tetap baik, jika lingkungan eksternal tidak 
mampu diantisipasi, berpengaruh pada kualitas pelayanan termasuk 
pengembangan (Muliadi, 2013). 
 
METODE PENELITIAN  
Penelitian ini merupakan penelitian Observational analitik dengan 
pendekatan cross sectional dengan model pendekatan point time menggunakan 
purposive sampling. Sampel terdiri dari 51 orang pasien rawat inap dirumah sakit 





Uji Normalitas Data 
Tabel 1. 
Hasil Uji Normalitas Data 
Kepuasan Pasien Statistics p-value Kesimpulan 
Rumah Sakit Negeri 0,085 0,200 Normal 
Rumah Sakit Swasta 0,084 0,200 Normal 
Sumber: Data Penelitian Diolah, 2015 
 
Berdasarkan uji normalitas di atas dketahui variabel tingkat kepuasan 
pasien rawat inap rumah sakit negeri maupun swasta diperoleh nilai p > 0,05 
sehingga data berdistribusi normal. Selanjutnya dilakukan uji Independent Sample 
T-Test, karena data berdistribusi normal. 
 
Uji Univariat 
1. Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Inap di Rumah Sakit Negeri 
Tabel 2. 
Tingkat Kepuasan Pasien Rumah Sakit Negeri 




Std. Deviation 9,093 
Sumber: Data Penelitian Diolah, 2015 
 
Berdasarkan tabel di atas diketahui tingkat kepuasan pasien rawat inap 
di rumah sakit negeri rata-rata (mean) sebesar 108,08, dengan standard 
deviation sebesar 9,093, sedangkan nilai terendah sebesar 86 dan nilai 
tertinggi sebesar 125. 
2. Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Inap di Rumah Sakit Swasta 
Tabel 3. 
Tingkat KepuasanPasien Rawat InapRumah Sakit Swasta  




Std. Deviation 10,320 
Sumber: Data Penelitian Diolah, 2015 
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Berdasarkan tabel di atas diketahui tingkat kepuasan pasien rawat inap 
di rumah sakit swasta rata-rata (mean) sebesar 111,94, dengan standard 
deviation sebesar 10,320, sedangkan nilai terendah sebesar 86 dan nilai 




Hasil Uji Bivariat 
 
Tingkat Kepuasan Pasien Mean Perbedaan Mean 
Standar 
Deviasi p-value Kesimpulan 








Rumah Sakit Swasta 111,94  10.320 
Sumber: Data Penelitian Diolah, 2015 
 
Berdasarkan uji Independent Sample T-Test di atas diketahui rata-rata 
tingkat kepuasan pasien rawat inap rumah sakit negeri sebesar  108,08 sedangkan 
tingkat kepuasan pasien rawat inap rumah sakit swasta sebesar 111,94, dan 
diperoleh nilai p = 0,048 (p<0,05) sehingga dapat disimpulkan terdapat perbedaan 
yang signifikan tingkat kepuasan pasien rawat inap rumah sakit negeri dengan 
tingkat kepuasan pasien rawat inap rumah sakit swasta di Surakarta. 
 
PEMBAHASAN 
1. Karakteristik Responden 
Penelitian diketahui di rumah sakit negeri terdapat 45,1% pasien laki-
laki dan 54,9% pasien perempuan, sedangkan di rumah sakit swasta terdapat 
49% pasien laki-laki dan terdapat 51% pasien perempuan. Diketahui 37,3% 
orang, sedangkan umur pasien paling sedikit berumur > 60 tahun yaitu 9,8% 
pasien baik di rumah sakit negeri maupun swasta. Jenis pekerjaan paling 
banyak adalah karyawan swasta yaitu 39,2% pasien di rumah sakit negeri, 
43,1% pasien di rumah sakit negeri, jenis pekerjaan paling sedikit adalah 
pensiun yaitu 3,9% pasien di rumah sakit negeri dan 5,9% pasien di rumah 
sakit swasta. Menurut pendidikan terakhir paling banyak tamat SMA yaitu 
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51% pasien baik di rumah sakit negeri maupun swasta, dan paling sedikit 
tamat SMP yaitu 5,9% pasien di rumah sakit negeri dan 9,8% pasien di rumah 
sakit swasta  
 
2. Perbedaan Kepuasan Pasien di Rumah Sakit Negeri dengan Rumah Sakit 
Swasta 
Dari Hasil Uji statistik menggunakan kolmogorov smirmov test 
didapatkan p = 0,048 (p = <0,05), dirumah sakit negeri sebesar 108,08 dan 
rumah sakit swasta sebesar 111,94 menunjukan terdapat perbedaan kepuasan 
pasien dirumah sakit negeri dengan rumah sakit swasta.  
Hal ini didukung oleh penelitian yang mengatakan bahwa sekitar 
68.6% sampai 72.24 % pasien merasa puas dengan pelayanan admisi dokter, 
perawat, makan, obat-obatan, fasilitas kamar dan rumah sakit umumnya serta 
pelayanan menjelang keluar di tiga rumah sakit swasta dan rumah sakit negeri 
semarang (Criswardani, 2007). Beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan 
pengguna pelayanan antara lain  komunikasi memegang peranan penting 
karena pelayanan kesehatan adalah high perconal contact (Suryawati, 2006). 
Menurut Ismawan (2008) 4 landasan pengukur kepuasan pasien: 
1. Pelayanan Dokter 
Ketidakpuasan karena adanya kurang komunikatifnya dokter dengan 
pasien ataupun keluarga pasien ketidakpuasan penjelasan dokter terhadap 
tindakan yang akan dilakukan kepada pasien.  
2. Pelayanan Perawat  
Ketidakpuasan pasien terhadap pelayanan perawat yang  kurang peduli, 
kurang tanggap dan kurang responsif terhadap kebutuhan pasien dan 
aktifitas pasien  
3. Pelayanan Masuk Rumah Sakit  
Pasien yang dianjurkan untuk rawat inap walaupun belum ada dokter  
spesialis yang menangani diagnosisnya.  
6 
4. Pelayanan Administrasi Rumah Sakit   
Ketidakpuasan pasien terhadap petugas yang tidak transparan terhadap 
jumlah dan jenis obat yang sudah digunakan 
Kepuasan sebagai tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan 
Kinerja atau hasil yang dirasakannya dengan harapan (Murante2010). 
kepuasan pasien adalah tingkat kepuasan dari prsepsi pasien dengan keluarga 
terhadap pelayanan kesehatan dan merupakan salah satu indikator kinerja, 
apabila pasien menunjukan kinerja yang bagus maka pasien akan merasa puas 
dengan pelayanan yang diberikan. (Yohana 2009). 
Hasil penelitian peneliti di rumah sakit diperoleh hasil bahwa Rumah 
Sakit PKU Muhammadiyah termasuk rumah sakit umum swasta utama, yaitu 
rumah sakit umum swasta yang memberikan pelayanan medik bersifat umum 
spesialistik dan subspsialistik setara dengan rumah sakit pemerintah kelas B, 
dimana rumah sakit kategori B melayani pelayanan medik minimal 11 
(sebelas) spesialistik dan belum memiliki subspesialistik luas dengan kapasitas 
300-500 tempat tidur. Sedangkan Rumah Sakit Dr Moewardi Surakarta 
termasuk kategori A, yaitu rumah sakit umum yang mempunyai fasilitas dan 
kemampuan pelayanan medik spesialistik dan subspesialistik luas, dengan 
kapasitas lebih dari 1000 tempat tidur. 
Kepuasan pasien terhadap rumah sakit bukan terletak pada status 
negeri atau swasta, namun lebih mengarah kepada pemenuhan keinginan 
pasien akan harapan dan kenyataanya terhadap pelayanan rumah sakit, hasil 
penelitian menunjukkan tingkat kepuasan pasien rawat inap di rumah sakit 
negeri 108,08 ± 9,093, sedangkan tingkat kepuasan pasien rawat inap di 
rumah sakit swasta 111,94  ± 10,320. Hasil ini menunjukkan tingkat kepuasan 
pasien rawat inap di rumah sakit swasta lebih tinggi dibandingkan di rumah 
sakit negeri. Hal ini senada dengan pendapat Pohan (2007) menyatakan 
kepuasan atau satisfaction dapat diartikan secara sederhana yaitu suatu upaya 
pemenuhan keinginan pasien, pasien akan merasa puas apabila suatu kinerja 
dari layanan kesehatan sesuai atau melebihi dengan harapan pasien. Pasien 
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akan merasa tidak puas atau kecewa apabila kinerja dari layanan kesehatan 
tidak sesuai dengan harapannya. 
 
KESIMPULAN DAN SARAN 
Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian tentang perbedaan kepuasan pasien dirumah 
sakit negeri dengan rumah sakit swasta. Secara statistik diperoleh hasil ada 




1. Diharapkan penelitian selanjutnya menggunakan sampel yang lebih besar, 
melibatkan rumah sakit yang lebih banyak, maupun lokasi yang lebih luas, 
sehingga kesimpulan lebih menggambarkan keadaan sampel penelitian, dan 
memperkecil bias pada penelitian. 
2. Diharapkan pihak rumah sakit lebih meningkatkan kualitas pelayanan, agar 
kepuasan pasien secara umum meningkat. 
3. Diharapkan dukungan pemerintah lebih maksimal untuk meningkatkan 
kualitas pelayanan kesehatan agar tingkat kesehatan masyarakat lebih baik. 
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